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ABSTRAK 
 
 Seiring dengan perkembangan internet yang semakin pesat, 
sehingga menyebabkan Perusahaan Ritel harus mengikutinya. Salah satu 
Perusahaan Ritel yang mengikuti perkembangan internet adalah Toko Buku 
Gramedia, yang membuat situs online, yaitu Gramedia Online.com. Seiring 
dengan itu, munculnya situs-situs online ini juga akan menimbulkan 
persepsi konsumen akan risiko dari situs online tersebut sehingga risiko ini 
akan bisa berpengaruh pada niat beli konsumen dan niat berkunjung 
kembali pada situs online itu, dan disamping itu, perlu juga untuk 
memperhatikan kepuasan konsumen.Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui pengaruh Perceived Risk dan Customer Satisfaction terhadap 
Purchase Intentiondan Intention to Revisit pada Gramedia Online Surabaya. 
 Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian 
ini adalah non-probability sampling. Sedangkan, teknik analisis yang 
digunakan adalah menggunakan metode Structural Equation Modeling 
(SEM) dengan program LISREL 8.70. Responden yang diambil berasal dari 
konsumen Toko Buku Gramedia yang ada di kota Surabaya. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh negatif 
antara Perceived Risk terhadap Purchase Intention dan Intention to Revisit. 
Sedangkan untuk Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap 
Purchase Intention dan Intention to Revisit. 
 
Kata Kunci: E-Retailing, Perceived Risk, Customer Satisfaction, Purchase 
Intention, Intention to Revisit. 
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The Effect of Perceived Risk and Customer Satisfaction on Purchase 
intention and Intention to Revisit in Gramedia Online Surabaya  
 
ABSTRACT 
 
 Along with the development ofthe internetis rapidly increasing,thus 
causing Retail Companies have to follow it. One of the Retail Companies 
that follow the development of the Internetis a Gramedia Book Store, which 
makes online sites, namely Gramedia Online.com. Along with that, the 
advent ofthese online sites will also lead to consumer perceptions of the 
risks of online sitesso that these risks will bean effect on consumer purchase 
intention and intention to visit again at the onlinesite, and besides that, it is 
necessary alsotopay attention to customer satisfaction. The purpose of this 
study was todetermine the effect ofPerceivedRiskand Customer Satisfaction 
against Purchase Intention and Intention to Revisit the Gramedia Online 
Surabaya. 
 Techniques used in the study sampling this is a non-probability 
sampling. Mean while, the analysis technique used is to use them ethod of 
Structural Equation Modeling (SEM) with LISREL 8.70 program. 
RespondentsaredrawnfromconsumerGramediaBook Storeinthe city 
ofSurabaya. 
 The results showed thatthere werenegative 
effectsofPerceivedRiskonPurchaseIntentionandIntentiontoRevisit. As 
forCustomerSatisfactionpositive effect 
onPurchaseIntentionandIntentiontoRevisit. 
 
Keywords:E-Retailing, PerceivedRisk, Customer Satisfaction, 
PurchaseIntention, IntentiontoRevisit. 
